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1987 年 11 月，台湾当局开放台湾居民赴
大陆探亲，两岸结束了长达 38 年的隔绝重新








居民赴台湾的“离岛游”；2006 年 4 月，大陆相
关部门制定并颁布了《大陆居民赴台湾地区旅
游管理办法》，并始终如一地推动大陆居民赴
台湾地区旅游的进程；2008 年 6 月 13 号，海
基会与海协会签定了《大陆居民赴台旅游协












































































































































































































费。大陆于 2007 年 3 月初开通试运行的“中国
旅游诚信网”以旅行社业务年检、旅游星级饭
店评定、导游 IC 卡管理等系统为基础，设立
了旅游诚信动态、诚信榜、曝光台、信用档案、
旅游投诉、诚信管理、诚信交流等项目，初步建
立了面向社会公众、旅游企业及从业人员的诚
信信息交流、社会监督、旅游服务的平台，对促
进旅游企业和从业人员的诚信经营、优质服务
将发挥很好的引导作用，也为社会公众和各个
方面了解、参与旅游诚信建设提供了有效渠
道，增强了旅游管理部门为企业、为导游人员
和为社会大众服务的功能。
（4）制定科学合理的导游薪酬制度。首先，
旅行社应根据所在地区的消费水平给予导游
恰当的底薪及相关福利，满足其正常的物质生
活需要，以确保导游人员生活的质量，为其缴
纳医疗保险、养老保险、公积金等，以解导游后
顾之忧。这样既遵照了国家有关劳动法的规
定，也增加了导游对所在旅行社的归属感。其
次，旅行社平时应加强对导游职业道德及业务
知识技能的培训，制定科学的考核方案，考核
结果与出团率及带团补贴相挂购，适当拉开带
团补贴差距。高额的薪酬使导游不再依靠回
扣而生存，也使导游更珍惜自己所拥有的这份
职业和现有的工作成就，更使导游在工作中的
进取心不断加强。再次，推行“公对公”佣金制
度，使导游回扣处于有序化管理状态。“公对
公”佣金制度是指佣金直接从购物商店返回旅
行社，使合理佣金公开化，而不再由导游私自
收受，旅行社再从税后佣金中提取一部分奖励
给有关导游，使导游回扣处于有序化管理状
态。在“公对公”佣金制度下，对购物点的选择
权由导游转至旅行社，从而保证了购物点的信
誉和品质，限制了进店次数及时间。最后，鼓励
优质服务，小费合法化。在游客对导游工作满
意的情况下适当付小费是对服务工作的认可，
小费应合法化，应将小费收入与服务质量联系
在一起，视为优质服务费。
（5） 继续加强执行旅行社质量保证金制
度。旅行社质量保证金是指由旅行社缴纳、旅
游行政管理部门管理、用于保障旅游者权益的
专用款项。当旅游者的合法权益受到损害而旅
行社不愿或无力承担赔偿责任时，旅游行政管
理部门有权用旅行社缴纳的旅行社质量保证
金进行先行赔付。台湾《大陆地区人民来台从
事观光活动许可办法修正条文》规定接待社向
台湾旅行业全联会缴纳新台币 200 万元保证
金，大陆《旅行社管理条例》规定经营出境旅游
业务的旅行社，向旅游行政管理部门缴纳 100
万元人民币保证金。这一制度的出台在一定程
度上对旅行社的经营行为起到约束作用，同时
在一定程度上保障了旅游者的合法权益。
3.针对保险和赔偿问题有如下建议。在大
陆居民赴台旅游中，随着旅游人数的增长，旅
游形式将会逐渐多样化，自然灾害、意外事故、
违约责任等风险也逐步显现，两岸政府可主导
做好如下几项工作：（1） 会同保险公司加大新
险种的开发力度，将旅游保险服务延伸到吃、
住、行、游、购各个环节,深化现有产品之间的
互补性，形成系统的旅游保险链，为游客提供
全面保障。（2）扩大旅游意外险的承保范围。保
险公司要提高风险管理技术水平，对旅游险市
场和旅游险条款进行细分，针对不同的群体,
设计出不同的保单,尽可能为所有的游客提供
合适的保单,针对不同的旅游线路设计不同的
保险条款,确定不同的费率,加强风险防范。（3）
两岸旅游主管部门应协商细化旅游保险的保
额、保险范围、及相关细化的赔偿金额，并以法
规形式明文规定。
参考文献：
1.张颖辉.对近年来我国旅游投诉案件数
量的几点思考[J].商场现代化,2007（5）
2.吴倩.从旅游投诉看旅游企业存在的问
题及应对措施[J].价格月刊,1997(8)
3.陈晓琴.我国旅游投诉现状分析与对策
研究[J].商场现代化,2007(7)
4.王宇航.从游客角度看旅游保险发展的
制约原因及对策[J].商场现代化,2006(8)
5.朱姝.我国旅游保险发展现状、原因及对
策[J].现代商贸工业,2007(11)
6.张昌松.制约我国旅游保险业发展的因
素及其对策[J].现代财经,2005(7)
7.赵艳辉.旅游者对旅行社投诉原因及解
决方案[J].丹东师专学报,2001(9)
(作者简介：吴开军，厦门大学管理学院旅
游管理与规划研究所 2007 级博士研究生,研
究方向：旅游学理论与城市旅游规划,广州大
学科技贸易技术学院讲师;黄福才，厦门大学
管理学院旅游管理教授、博士生导师;李建中，
厦门大学管理学院旅游管理与规划研究所
2006 级博士研究生)
(责编:贾伟)
                    
●旅游经济
278— —
